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ABSTRAK 
 
This research is to discover the impact of service marketing mix to the decicion of choosing hospital, even in 
emergency condition. Patient of small PKU Muhammadiyah hospital was taken as research object. This 
reseach shows that three marketing mix component were in multicolliniarity problem, than two of them were 
drop from the model. This researh resulted that Product has negatif significant impact, Service and Promotion 
have positif significant impact and Location has no positif significant impact. 
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PENDAHULUAN 
 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi sampai saat ini sangat mempengaruhi 
sikap masyarakat dalam memenuhi kebutuhan hidup sehat. Hal ini ditandai dengan 
kepercayaan masyarakat dalam menggunakan jasa rumah sakit menjadi  pilihan utama, ketika 
mengalami masalah kesehatan.  
Banyaknya Rumah Sakit di Yogyakarta menjadikan masyarakat Yogyakarta memiliki 
banyak pilihan untuk menentukan rumah sakit mana yang akan mereka pilih. Masyarakat 
dengan berbagai karakteristik sangat selektif dalam memilih jasa layanan kesehatan rumah 
sakit. Masyarakat akan memilih rumah sakit yang mereka pandang memberikan kepuasan bagi 
mereka. Hal ini didukung dengan teknologi yang dimiliki oleh setiap rumah sakit dalam 
memberikan harapan kesembuhan pada pasiennya. Setiap rumah sakit berusaha menawarkan 
keunggulannya, agar calon pasien tertarik untuk menggunakan jasanya. Kondisi ini 
mengharuskan manajer rumah sakit untuk mengubah cara pandangnya, yaitu rumah sakit 
berkembang menjadi industri jasa, yang tidak bisa meninggalkan aspek komersial disamping 
peran sosialnya.   
Kegiatan pemasaran sangat dibutuhkan oleh setiap organisasi atau perusahaan sebagai 
ujung tombak bagi kehidupannya. Adanya kegiatan pemasaran diharapkan dapat mendukung 
tercapainya kemajuan dan tujuan perusahaan, serta memberikan kepuasan kepada konsumen. 
Manajemen Rumah sakit harus dapat merumuskan bauran pemasaran dengan tepat. Untuk itu 
pihak rumah sakit tidak dapat mengabaikan pendapat atau masukan dari para pasien, agar 
kebijakannya tepat. Dari sudut pandang pasien, bauran pemasaran merupakan salah satu hal 
Rifqi Kafa : Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa .... 
106 Jurnal Ekonomi dan Bisnis Islam | Vol. VIII, No. 1, Desember 2013 
 
yang menjadi bahan pertimbangan untuk pengambilan keputusan. Di sisi lain, keberadaan 
pasien berpengaruh pada pencapaian tujuan akhir manajemen rumah sakit, yaitu perolehan 
laba melalui pembelian jasa. Untuk itu perusahaan dituntut untuk mengetahui faktor-faktor 
pengaruh dalam pengambilan keputusan penggunaan jasa, khususnya dalam hal bauran 
pemasaran jasa.  
Bauran pemasaran diharapkan dapat meningkatkan Perceived quality pasien yaitu 
penilaian pasien terhadap suatu jasa. Bila persepsi pasien terhadap mutu pelayanan yang 
diberikan oleh rumah sakit sudah baik, maka image pasien (corporate image) terhadap rumah 
sakitpun akan menjadi positif. Kondisi ini dapat meningkatkan kepuasan pasien (customer 
satisfaction), yang berlanjut pada pembentukan loyalitas pasien (Customer Loyality). Informasi dari 
pasien yang loyal akan menguntungkan pihak manajemen rumah sakit, karena membantu 
pemberian informasi yang positif kepada masyarakat.   
Dalam menjalankan kegiatannya, manajemen rumah sakit tidak hanya sekedar memilih 
kombinasi yang terbaik dari bauran pemasaran, tetapi juga harus mengkoordinir berbagai 
macam elemen dari bauran pemasaran tersebut, untuk melaksanakan program pemasaran 
secara efektif. Di dalam penelitian ini ditekankan pada komponen-komponen pendukung 
dalam bauran pemasaran jasa yaitu produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan keahlian 
karyawan (people). Pertimbangan pemilihan variabel tersebut mengacu pada karakteristik 
masyarakat yang beragam, sehingga perlu pengujian dari beberapa variabel, yaitu produk, 
lokasi, tarif, pelayanan, kegiatan promosi dan keahlian karyawannya. 
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar potensialnya, untuk 
memuaskan keinginan dan kebutuhan. Untuk rumah sakit, variabel ini dapat diartikan sebagai 
upaya-upaya penawaran jasa untuk tercapainya harapan sembuh pada pasien yag dirawat di 
rumah sakit tersebut.  
Lokasi adalah letak rumah sakit dan jarak jangkauan yang harus ditempuh, sehingga 
berdampak pada perhitungan waktu tempuh untuk mencapainya. Untuk rumah sakit, variabel 
ini penting, karena berhubungan dengan kondisi kesehatan pasien yang mungkin memburuk 
secara tiba-tiba. Biasanya lokasi lebih menekankan pada tempat layanan perawatan pasien yang 
membutuhkan pertolongan dalam rangka penyembuhan penyakit.  
Persepsi pasien terhadap jasa dapat dipengaruhi oleh atsmosfir (suasana) yang dibentuk 
oleh eksterior dan interior fasilitas tempat tersebut. Suasana lingkungan yang tenang dan 
nyaman akan membuat pasien merasa senang, serta mampu memotivasi penyembuhan dari 
penyakitnya. 
Pelayanan merupakan setiap tindakan yang ditawarkan oleh suatu pihak tertentu yang 
bersifat intangible (tidak berwujud secara fisik), namun bisa dirasakan oleh pembelinya, serta 
tidak menghasilkan kepemilikan. Pelayanan rumah sakit berpengaruh terhadap tingkat 
kepuasan pasien. Sebagai contoh: Rumah sakit yang melayani pasiennya dengan ramah dan 
terampil akan berdampak pada harapan sembuh pasien cukup tinggi. 
Tarif bukan semata-mata untuk menutup biaya produksi dan mendapatkan 
keuntungan, yang lebih penting adalah mampu menunjukkan persepsi konsumen terhadap 
kualitas jasa tersebut. Tarif murah biasanya akan membentuk image pelayanan kurang bagus, 
sehingga pasien dengan kelas sosial menengah ke atas, kurang tertarik untuk melakukan 
pembelian. 
Promosi dilakukan untuk memperkenalkan suatu produk kepada calon pembeli, yang 
merupakan bagian dari komunikasi. Communication mix berupa kegiatan penyampaian pesan-
pesan perusahaan/produsen kepada calon pembeli. Kegiatannya beragam antara lain dalam 
bentuk Advertising (iklan) dan word to mouth (informasi dari mulut ke mulut). Iklan (Advertising), 
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yaitu bentuk presentasi atau promosi berupa komunikasi impersonal (impersonal communication) 
yang digunakan oleh perusahaan tertentu melalui media yang dibayar oleh sponsor tertentu. 
Sedangkan pemasaran dari mulut ke mulut, merupakan informasi seorang pelanggan kepada 
orang lain, dengan cara menceriterakan pengalamannya pada saat menggunakan jasa tersebut. 
Dengan dasar pengalaman masing-masing pengguna jasa, maka informasi yang disampaikan 
bisa positif ataupun negatif.  
Orang (people) atau partisipan adalah semua pelaku yang terlibat di dalam penyajian jasa, 
sehingga mempengaruhi persepsi pembeli. Di dalam penelitian ini yang dimaksud dengan 
people yaitu keahlian karyawan rumah sakit. Adanya Orang (keahlian karyawan atau dokter) 
dalam rumah sakit, merupakan elemen penting dalam proses produksi jasa dan 
penyelenggaraan pelayanan yang dapat menjadi nilai tambah dan lebih kompetitif bagi rumah 
sakit yang bersangkutan. 
Di dalam penelitian ini, rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede dipilih sebagai 
objek penelitian, karena berada pada lokasi yang strategis, dekat dengan fasilitas-fasilitas 
umum, seperti pasar kotagede, terminal dan dekat dengan pondok pesantren. Atas dasar 
kondisi lingkungan, manajemen rumah sakit PKU Muhammadiyah tentunya berharap bisa 
memberikan pelayanan kepada masyarakat dengan baik.  
 
LANDASAN TEORI DAN TELAAH PUSTAKA 
 
Mengacu pada lingkungan dan lokasi strategis dari rumah sakit ini, perlu dicermati 
lebih lanjut pengaruh variabel persepsi produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi, dan keahlian 
karyawan terhadap  pengambilan keputusan pasien dalam memilih jasa rumah sakit PKU 
Muhammadiyah Kotagede. Berbagai penelitian sejenis telah dilakukan antara lain: 
Hasil penelitian Dewi Ikasari menyatakan bahwa bauran pemasaran product, price, place, 
promotion, people dan process memberikan presepsi yang baik terhadap loyalitas di poliklinik rawat 
jalan RS Baptis Kediri. Jenis Penelitian ini bersifat deskritif dan analitik, dengan menggunakan 
analisis regresi logistic (Dewi Ika Sari, 2009). Kiagus (2006) menunjukkan terdapat pengaruh 
signifikan atas tempat, pelayanan, harga (tarif), dan ke Islaman terhadap keputusan pasien 
dalam memilih jasa RSI Hidayatullah Yogyakarta. Semiaji Santosa (2012) menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pasien rawat inap 
kelas III Pada Rumah Sakit Roemani Muhammadiyah Semarang. 
Merujuk pada beberapa penelitian terdahulu, perbedaan penelitian yang telah dilakukan 
dengan penelitian ini adalah variabel yang diukur yaitu persepsi pasien tentang bauran 
pemasaran yang meliputi produk, lokasi, pelayanan, tarif, promosi dan keahlian karyawan serta 
obyek yang diteliti, yaitu pasien Rumah Sakit PKU Muhamadiyah Kotagede. 
Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan konsumennya. Peran 
penghubung ini akan berhasil bila semua upaya pemasaran diorientasikan kepada pasar (Yazid, 
2003). Tujuan kegiatan pemasaran adalah mempengaruhi konsumen untuk bersedia membeli 
jasa perusahaan pada saat mereka membutuhkan. Sehingga sebelum kegiatan pemasaran 
dilakukan, manajer pemasaran harus memahami perilaku konsumen terlebih dahulu. Begitu 
juga halnya dengan rumah sakit dalam melakukan pemasaran, bukan hanya sebatas dari dokter 
ke pasien, tetapi dimulai dari penelitian untuk mengetahui kebutuhan serta keinginan pasien. 
Variabel tersebut antara lain: menentukan kualitas produk, menetapkan penyaluran jasa, 
memberikan pelayanan yang baik, menetapkan tarif, memberikan informasi serta kesedian 
jumlah petugas rumah sakit sehingga tujuan untuk dapat memenuhi kepuasan pasien akan 
tercapai. 
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Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Yazid (2003), jasa adalah semua aktivitas ekonomi 
yang keluarannya bukanlah produk atau kontruksi fisik, namun konsumsi dan produksinya 
dilakukan secara bersamaan, dan nilai tambah yang diberikannya dalam bentuk (kenyamanan, 
hiburan, kecepatan, dan kesehatan) yang secara prinsip intangible bagi pembeli pertamanya. Di 
dalam sebuah organisasi rumah sakit, keberadaan jasa tidak dapat lepas dari kegiatan 
pemasaran. Pemasaran berhubungan dengan mengidentifikasi dan mengetahui kebutuhan 
pasien, oleh sebab itu rumah sakit perlu melakukan proses manajemen pemasaran untuk 
memaksimalkan tujuan organisasi. 
Terdapat 7 bauran jasa menurut Zeithaml dan Bitner dalam Rambat dan Hamdani 
(2009) yaitu: Product (produk), Price (Tarif), Promotion (promosi), Place (lokasi), Orang (people), 
Process (proses), Customer service (layanan terhadap konsumen). Namun di dalam penelitian 
keputusan pasien ini hanya menggunakan 6 variabel yaitu produk, lokasi, pelayanan, tarif, 
promosi, dan Orang. Karena, variabel process lebih pada kegiatan perencanaan, sedangkan 
seorang pasien yang mengalami masalah kesehatan tidak dapat direncanakan. 
 Ada 4 karakteristik pokok jasa yang membedakannya dengan barang, menurut Kotler 
dan Amstong (2001) sebagai berikut: Jasa tidak bisa diraba, dirasa atau dilihat (intangible) 
sebelum dibeli. Produksi dan konsumsi secara bersamaan (inseparability), sangat beragam 
(variability) tergantung pada faktor-faktor dari luar, antara lain: peraturan, teknologi, pada siapa, 
kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan, dan jasa tidak dapat disimpan (perishability). 
Pengertian Perilaku konsumen merupakan bagian dari kegiatan manusia. Oleh karena 
itu perusahaan sangat perlu mempelajari perilaku konsumen, karena memiliki karakteristik 
beragam, antara lain: usia, pendapatan, pendidikan, mobilitas dan selera. Perusahaan perlu 
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen yang beraneka ragam, kemudian 
mengembangkan produk yang dihubungkan dengan kebutuhan tersebut. 
Perilaku konsumen menurut Basu dan Hani (2008) adalah tindakan-tindakan individu 
yang secara langsung terlibat dalam usahanya untuk memperoleh dan menggunakan produk 
ekonomis, termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan 
penentuan kegiatan tersebut. 
Perilaku konsumen dipengaruhi oleh faktor eksternal dan internal. Faktor eksternal 
antara lain: faktor budaya, sosial, keluarga, faktor pribadi. Sedangkan faktor internal antara lain: 
faktor motivasi, persepsi, pembelajaran, keyakinan dan sikap. Dalam penelitian ini faktor 
eksternal yang digunakan adalah faktor budaya, sosial, dan keluarga. Sedangkan faktor internal 
meliputi motivasi dan persepsi.  
Budaya merupakan penentu keinginan dan perilaku paling dasar. Perbedaan budaya 
menuntut rancangan program pemasaran secara khusus untuk melayani mereka. Keberadaan 
Rumah sakit sekarang ini juga ikut mengubah budaya  masyarakat. Jaman dahulu masyarakat 
lebih mempercayai seorang dukun dengan pengetahuan pengobatan yang minim dengan alat  
seadanya untuk memberikan harapan sembuh. Dengan hadirnya rumah sakit yang didukung 
dengan teknologi canggih dan pelayanan lebih intensif, menyebabkan perubahan perilaku 
masyarakat. Mereka mulai beralih ke rumah sakit sebagai tujuan utama, ketika mengalami 
masalah kesehatan. 
 Kelas sosial adalah stratifikasi sosial menurut kondisi ekonomi. Ekonomi dalam hal ini 
meliputi penghasilan, pendidikan dan pekerjaan, karena pendidikan dan pekerjaan seseorang 
pada zaman sekarang sangat mempengaruhi kekayaan/perekonomian individu. Kelas sosial 
secara garis besar dipilah menjadi tiga kelompok, yaitu kelas atas, sosial menengah dan bawah. 
Untuk setiap tingkatan dimungkinkan untuk dipilah lagi menjadi tiga kelompok, yaitu atas, 
menengah dan bawah. Jumlah rupiah untuk setiap kelompok tidak sama di setiap daerah. Hal 
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ini dipengaruhi oleh pendapatan per kapita dan UMR dan gaji PNS maupun kondisi 
lingkungan di Yogyakarta. Di dalam penelitian ini asumsi yang digunakan adalah: Kelas sosial 
atas penghasilan per bulan lebih dari Rp. 9.000.000, Kelas sosial menengah-atas Rp. 7.000.100 
– 9.000.000, Kelas sosial menengah-menengah Rp. 5.000.100 – 7.000.000, dan Kelas sosial 
menengah-bawah Rp.3.000.000 – 5.000.000, dan untuk kelas sosial bawah penghasilan kurang 
dari Rp. 3.000.000. Tingkatan kelas sosial seseorang mempengaruhi pengambilan keputusan. 
Semakin tinggi penghasilan, semakin tinggi pula pasien menginginkan harapan sembuh dengan 
mengunakan pelayanan jasa yang lebih mahal dan lebih intensif.  
Keluarga (family) dapat didefinisikan sebagai suatu unit masyarakat terkecil, yang 
perilakunya sangat berpengaruh untuk penentuan pengambilan keputusan beli. Keluarga 
diartikan sebagai individu yang membentuk keluarga baru, atau membentuk suatu rumah 
tangga baru (family of orientation). Setelah anak-anaknya tumbuh menjadi besar serta membentuk 
keluarga lain, maka keluarga tersebut kembali hanya terdiri dari pasangan suami istri. Keluarga 
ini selalu dibangun melalui suatu perkawinan (family of procreation).  
Manajer pemasaran perlu mengetahui sebenarnya siapa anggota keluarga yang 
bertindak sebagai pengambil inisiatif, penentu, pembeli atau siapa yang mempengaruhi suatu 
keputusan beli. Keluarga memainkan peranan terbesar dan terlama dalam pembentukan sikap 
dan perilaku manusia. Oleh karena itu, manajer pemasaran berkepentingan untuk mempelajari 
perilaku anggota keluarga, terutama dalam melakukan pembelian produk. 
 Faktor psikologis (faktor intern) yang menjadi faktor dasar dalam perilaku konsumen 
adalah: Motivasi dan persepsi. Motif adalah keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong 
keinginan individu untuk melakukan kegiatan-kegiatan tertentu, guna mencapai suatu tujuan. 
Motif yang ada pada seseorang akan mewujudkan suatu tingkah laku yang diarahkan pada 
tujuan mencapai sasaran kepuasan. Motif seseorang akan diwujudkan pada suatu tingkah laku, 
yang diarahkan pada tujuan mencapai kepuasan.  
  Seorang Pasien akan mencari rumah sakit, yang menurut pasien tersebut cocok dengan 
masalah kesehatan yang dialaminya dan keamanan lingkungan rumah sakit guna memberikan 
harapan sembuh terhadap pasien. Persepsi dibentuk dari tiga pasang pengaruh: karakteristik 
fisik dari stimuli, hubungan stimuli dengan sekelilingnya, dan kondisi-kondisi di dalam diri 
sendiri. Seseorang merasakan (artinya, mempertalikan makna dengan) bentuk, warna, suara, 
sentuhan, aroma, dan rasa dari stimuli. Para pemasar harus menyadari bahwa manusia terbuka 
terhadap jumlah stimuli yang sangat banyak. Karena itu seorang pemasar harus menyediakan 
‘sesuatu’ sebagai stimuli jika ia ingin menarik perhatian konsumen. 
 
Perilaku Konsumen menurut pandangan Islam 
 Islam mengatur seluruh perilaku manusia dalam memenuhi kebutuhan hidupnya. 
Demikian pula dalam masalah kesehatan, kesehatan merupakan kebutuhan setiap individu, 
baik orang yang sakit maupun yang sehat atau kebutuhan setiap manusia apapun status dan 
kedudukannya.  Islam menganjurkan apabila manusia menderita sakit untuk berobat kepada 
seseorang yang mempunyai keahlian dalam bidang pengobatannya, karena tidak ada sakit yang 
diturunkan oleh Allah yang tidak ada obatnya. Dengan adanya rumah sakit akan membantu 
manusia dalam melakukan pengobatan dan mengupayakan kesembuhan. Sebagaimana 
diterangkan dalam hadis Rasulullah S.A.W. 
علا ذ اعم نب رشب انث دح ر اي ب ارع لأا تل اق : ل اق كي رش نب ةم اس ا نع ةق لاع نب د اي ز نع ةن ا وع وب ا ان برخ أ : ي رصبلا ي دق
 ؟ وه ام و لله ا ل وس ر اي اول اقف ادح او ءاودو ء افش هل عض و لااءاد عضي لم لله ا د ابع اي معن ل اق ؟ ي و ادتن لاا لله ا ل وس م رلها :ل اق
نع ب ابلا فىو نبا حيحص نسح ثي دحاذه س ابع نب ا نع ةما زح بيا و ة ري ره بيأ و د وعسم 
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HIPOTESIS 
 
1. Produk 
Produk menurut Kotler dan Amstrong (2001) adalah segala sesuatu yang ditawarkan 
ke pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan dan yang dapat memuaskan 
keinginan konsumen. Untuk jasa rumah sakit dapat diartikan sebagai upaya-upaya jasa yang di 
tawarkan untuk mencapai harapan sembuh pada pasien. Sehingga semakin baik dan semakin 
lengkap fasilitas produk suatu rumah sakit, maka akan semakin banyak pasien yang 
memutuskan untuk memilih layanan kesehatan di rumah sakit tersebut.  
Ha1 : Produk berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pasien menggunakan jasa 
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
2. Lokasi 
Lokasi merupakan posisi tempat untuk penawaran jasa, sehingga dapat berada pada 
tempat dan waktu yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Di dalam rumah sakit, variabel 
ini dapat diartikan sebagai tempat layanan kesehatan. Sehingga semakin dekat lokasi suatu 
rumah sakit, semakin banyak pasien yang datang.   
Ha2 : Lokasi berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pasien menggunakan jasa 
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
3. Pelayanan 
Pelayanan merupakan proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara 
langsung. Pelayanan dalam hal ini adalah pelayanan dari dokter dan petugas Rumah Sakit 
kepada pasien rawat inap. Semakin ramah dan handal dokter maupun petugas rumah sakit di 
dalam memberikan pelayanan secara professional, maka pasien memiliki kecenderungan untuk 
memilih rumah sakit tersebut.  
Ha3 :  Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pasien menggunakan jasa 
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
4. Tarif (Harga) 
Tarif adalah sejumlah uang yang dibebankan atas produk, atau jumlah dari nilai yang 
ditukar konsumen atas manfaat tertentu, karena menggunakan jasa. Tarif  merupakan salah 
satu informasi yang harus disampaikan kepada pasien rumah sakit, karena dengan pemberian 
informasi tarif, pasien bisa membandingkan antara pelayanan dengan besarnya tarif. Semakin 
murah tarif rumah sakit, maka pasienpun cenderung memilih rumah sakit tersebut.  
Ha4: Tarif berpengaruh negatif signifikan terhadap keputusan pasien menggunakan jasa 
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
5. Promosi 
Promosi biasanya dilakukan untuk memperkenalkan atau memberitahukan suatu produk 
kepada konsumen. Promosi dapat berupa communication mix berupa kegiatan penyampaian 
pesan-pesan perusahaan kepada konsumen. Kegiatannya bisa berupa iklan (Advertising) dan 
word to mouth yaitu informasi dari mulut ke mulut. Iklan, yaitu bentuk presentasi atau promosi 
berupa komunikasi impersonal (impersonal communication) yang digunakan oleh perusahaan 
tertentu melalui media dengan melakukan pembayaran dalam jumlah tertentu. Promosi dari 
mulut ke mulut akan memberikan pengalamannya dalam pembelian jasa tersebut kepada orang 
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lain. Pengalaman pengguna jasa berbeda-beda, maka informasi yang didapat bisa positif 
ataupun negatif. Di dalam rumah sakit, kegiatan promosi adalah suatu bentuk kegiatan 
komunikasi pemasaran yang berusaha untuk menyebarkan informasi, mempengaruhi, 
mengingatkan pasar sasaran agar bersedia menerima, serta membeli produk yang 
ditawarkannya. Sehingga semakin banyak promosi tentang fasilitas suatu rumah sakit, maka 
masyarakat cenderung memilih rumah sakit tersebut.  
Ha5 :  Promosi berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pasien menggunakan jasa 
Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
6. Keahlian Karyawan  
Orang (people) atau partisipan adalah semua pelaku yang menikmati penawaran jasa, oleh 
karenanya berpengaruh terhadap persepsi pembeli.  Orang atau Keahlian Karyawan dalam  
menjalankan kegiatan operasional rumah sakit merupakan elemen penting dalam produksi jasa 
dan penyelenggaraan pelayanan untuk memberikan nilai tambah, agar lebih kompetitif bagi 
rumah sakit. Sehingga semakin banyak petugas rumah sakit yang handal, maka akan semakin 
banyak pasien yang memutuskan untuk memilih layanan kesehatan di rumah sakit tersebut.  
Ha6 :  Keahlian Karyawan berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pasien 
menggunakan jasa Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
METODE  
 
Penelitian ini merupakan penelitian survei. Populasi di dalam penelitian ini adalah 
pasien yang menjalani rawat inap VIP di Rumah Sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
Fasilitas kamar yang ditempati dilengkapi dengan AC, kamar mandi, dan TV berwarna dengan 
tarif berkisar Rp.275.000.-./hari. Sampel sebanyak 100 responden dari pasien rawat inap. 
Metode sampling yang digunakan adalah accidental sampling, yaitu pengambilan sampel secara 
langsung dari pasien yang kebetulan bisa ditemui pada saat itu. Pengambilan data 
menggunakan: Interview (wawancara), Observasi, dan Questionaire (angket). 
 
1. Pengembangan Instrumen 
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah keputusan pasien dalam 
memilih rumah sakit. Variabel independen dalam penelitian ini adalah: persepsi produk, 
tempat, tarif, pelayanan, keahlian karyawan dan promosi. 
Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memuaskan 
keinginan pasar. Di dalam rumah sakit variabel ini dapat diartikan sebagai upaya-upaya jasa 
yang di tawarkan untuk mencapai harapan sembuh pada pasien. Untuk mengetahui variabel 
ini, kepada responden diberikan lima pertanyaan, yaitu tentang Dokter Jaga 24 jam, Dokter 
Spesialis, Laboratorium, Pelayanan operasi dan Farmasi.  
Lokasi merupakan posisi tempat rumah sakit berada, agar produk yang ditawarkan 
dapat berada pada tempat dan waktu yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Persepsi 
pasien terhadap jasa dapat dipengaruhi oleh atsmosfir (suasana) yang dibentuk oleh eksterior 
dan interior fasilitas tempat tersebut. Kepada responden diberikan lima pertanyaan tentang 
Kemudahan dicapai oleh kendaraan umum, Pilihan yang terdekat, Parkir luas, Strategis untuk 
masyarakat Kotagede dan Jumlah kamar banyak. 
Pelayanan merupakan proses pemenuhuan kebutuhan melalui aktivitas. Kepada 
responden diberikan lima pertanyaan, yaitu: Tanggapan perawat, Keramahan petugas rumah 
sakit, Ketelitian dokter, Keramahan dokter dan Informasi yang mudah dimengerti 
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Keahlian Karyawan dalam melayani pasien sangat berperan dalam menciptakan 
kepuasan pasien. Orang  (people) atau partisipan adalah semua pelaku yang memainkan sebagian 
penyajian jasa dan karenanya mempengaruhi presepsi pembeli. Adanya Keahlian Karyawan 
dalam menjalankan kegiatan operasional rumah sakit merupakan elemen penting dalam 
produksi jasa dan penyelenggaraan pelayanan yang dapat menjadi nilai tambah serta lebih 
kompetitif bagi rumah sakit. Kepada responden, diberikan lima pertanyaan, yaitu: Dokter 
handal, Perawat terampil, Cleaning service cekatan, Petugas laboratorium cekatan dan Petugas 
informasi ramah. 
Tarif adalah sejumlah uang yang dibebankan untuk pembelian jasa, atau jumlah dari 
nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat, karena menggunakan jasa tersebut.  Tarif  
merupakan salah satu informasi yang harus disampaikan kepada pasien RS PKU 
Muhammadiyah Kotagede, karena dengan informasi Tarif pasien bisa membandingkan dengan 
RS lain, yang akhirnya akan mempengaruhi keputusan pembelian. Oleh karena itu, jika 
perusahaan memberikan informasi Tarif secara transparan sesuai dengan fasilitas dan 
pelayanan yang dibutuhkan pasien, maka pasien diharapakan memilih RS PKU 
Muhammadiyah Kotagede. Lima pertanyaan disiapkan untuk ini, yaitu: Tarif sesuai kamar 
inap, Tarif sebanding pelayanan, Tarif mahal, Kualitas menu makanan dan biaya Administrasi. 
Promosi biasanya dilakukan untuk memperkenalkan dan memberitahukan suatu 
produk kepada konsumen. Promosi (communication mix) berupa kegiatan penyampaian pesan-
pesan perusahaan kepada konsumen. Untuk rumah sakit kegiatan promosinya adalah suatu 
bentuk kegiatan komunikasi pemasaran yang berusaha untuk menyebarkan informasi, 
mempengaruhi, mengingatkan pasar sasaran agar bersedia membeli produk yang ditawarkan 
oleh rumah sakit. Empat hal yang ditanyakan pada variabel ini adalah: Papan nama RS mudah 
terlihat, Papan nama terlihat jelas malam hari, Mengetahui keberadaan RS dari teman/saudara 
dan Mengetahui informasi RS dari teman/saudara. 
 
2. Pengukuran Instrumen 
Dalam penelitian ini, cara untuk mengukur variabel-variabel menggunakan Skala  
Likert. Penelitian dengan menggunakan Skala  Likert  menggunakan lima alternatif jawaban 
yaitu sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS), netral (N), setuju (S), dan sangat setuju (SS).  
 
3. Pengujian Instrumen 
Instrumen kuisioner harus diukur validitas dan reliabilitas datanya, sehingga penelitian 
tersebut menghasilkan data valid  dan reliabel. Untuk mendapatkan hasil penelitian yang valid 
dan reliabel, perlu dilakukan uji validitas dan reliabilitas. 
a. Uji Validitas 
Validitas kuesioner adalah kemampuan pertanyaan dalam mengungkapkan sesuatu 
yang akan diukur. Dalam hal ini digunakan rumus korelasi Pearson Product-Moment yaitu dengan 
membandingkan         dengan       , dengan menggunakan taraf signifikansi 5%.  
b. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika 
jawaban terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Untuk menguji 
reliabilitas digunakan Cronbach Alpha. 
Untuk mengetahui hasil uji reliabilitas, maka dilakukan dengan cara membandingkan 
antara nilai alpha (α) dengan nilai       . Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika 
memberikan nilai Cronbach Alpha >0,06. 
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4. Uji Regresi 
a. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan 
adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak 
terjadi korelasi di antaranya variabel independen. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
multikolinearitas di dalam model regresi digunakan matriks korelasi dengan batasan r2 >.8 
(Gujarati, dalam Syamsul Hadi dan Widyarini, 2009). 
 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 
ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika variance dari 
residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap maka disebut Homoskedastisitas dan jika 
berbeda maka disebut Heteroskedastisitas. 
Dengan uji glejser yaitu meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen. 
Hal ini bisa dilihat dari probabilitas signifikannya di atas tingkat kepercayaan 5%. Jika hal 
tersebut terjadi, maka dapat disimpulkan model regresi tidak mengandung adanya 
heteroskedastisitas. 
 
c. Uji F (Uji Ketepatan Model) 
Pada dasarnya uji statistik F digunakan untuk menunjukkan ketepatan penggunaan 
model regresi dalam memprediksi variabel dependen. Nilai Sig F yang dihasilkan software 
statistik menunjukkan tingkat kesalahan model. Model akan dikatakan baik bila nilai Sig F < 
10% (Syamsul Hadi dan Widyarini, 2009). 
 
d. Koefisien Determinasi 
Koefisien determinasi (R2) menyatakan besarnya keandalan model yang digunakan, 
yaitu digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel bebas (X) memberikan kontribusi 
pengaruh terhadap variabel terikat (Y) dari persamaan regresi yang diperoleh. Penggunaan 
koefisien determinasi R2
 
memiliki kelemahan, yaitu bias terhadap jumlah variabel independen 
yang dimasukkan ke dalam model. Setiap tambahan satu variabel maka R meningkat tidak 
peduli apakah variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen atau tidak, 
oleh karena itu digunakan nilai Adjusted R2. 
 
e. Uji Kekurangan Variabel 
Kekurangan variabel (missing variable) dalam penyusunan model sangat mungkin terjadi, 
karena banyaknya variabel yang secara teoretik menjelaskan variabel dependen dan peneliti 
hanya mengambil sebagian saja. Dalam penelitian pemasaran, reduksi jumlah variabel 
independen yang diambil adalah sesuatu yang wajar, sehingga perlu dilakukan uji yang 
berhubungan dengan kekurangan variabel. Uji ini dilakukan dengan menggunakan uji t atas 
konstanta (Syamsul Hadi, 2006). 
 
f. Uji Variabel 
Uji variabel dimaksudkan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 
independen terhadap variabel dependen. Untuk melakukan ini, digunakan komponen Sig. t 
yang dikeluarkan oleh software statistik. Arti Sig. t adalah sebagai berikut:  
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Tabel 1 
Tabel Arti Signifikansi  
Nilai Probabilitas Arti 
P < 1% Signifikan kuat 
 1% < P < 5% Signifikan moderat 
5% < P < 10% Signifikan lemah 
P > 10% Tidak signifikan 
Sumber: Syamsul Hadi dan Widyarini (2009:59) 
 
5. Model Penelitian 
Analisis data yang digunakan adalah regresi linear berganda. Analisis regresi linear 
berganda adalah sebuah teknik yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh dan arah variabel 
bebas (independen) terhadap variabel dependen.  
Model regresi yang diajukan adalah:  
Keputusan =  + 1 Produk + 2 Lokasi + 3 Pelayanan + 4 Tarif +  5 Promosi + 6 
Keahlian +  
 
Keterangan : 
 : Konstanta 
1 - 6 : Koefisien Variabel 
 : Kesalahan (Error) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Karakteristik Responden adalah sebagai berikut: 
 
Tabel 2 
Modus Responden 
Kriteria Keterangan Prosentase (%) 
Jenis Kelamin  Wanita 68 
Umur  18-40 tahun 75 
Pekerjaan   Pegawai Swasta dan Wiraswasta 51 
Penghasilan   Rp 3.001.000 – 5.000.000 64 
Pengeluaran   Rp 3.000.000 – 4.500.000 57 
Sumber: Data primer setelah diolah 
 
Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui bahwa mayoritas pasien rumah sakit PKU 
Muhammadiyah Kotagede adalah Wanita dewasa, pekerjaan wiraswasta dan pegawai swasta 
dengan kelas sosial menengah-bawah. Indikator kelas sosial adalah UMR tahun 2013 untuk 
Yogyakarta adalah sebesar Rp  1.065.247,- (FSPMI, 2013). 
Tabel 3 
Frekuensi berobat  
 Keterangan  Jumlah Prosentase (%) 
1 kali 46 46 
2 kali  35 35 
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3 kali  17 17 
>3 kali 2 2 
Total 100 100 
Sumber: Data primer diolah 
 
Tabel 4 
Rekomendasi Tempat Pengobatan 
 Keterangan  Jumlah Prosentase (%) 
Rekomendasi dokter 7 7 
Rekomendasi Keluarga 62 62 
Rekomendasi Teman 16 16 
Rekomendasi sendiri 15 15 
Total 100 100 
Sumber: Data primer diolah 
 
Dari tabel 3 dan 4 di atas, diketahui bahwa mayoritas pasien baru sekali melakukan 
rawat inap dan rekomendasi dari keluarga. Bila ditambahkan dengan frekuensi rawat inap dua 
kali, maka akan didapat nilai yang sangat fantastis, yaitu 81%. Dari besaran ini terlihat bahwa 
pasien mendapatkan rasa puas pada perawatan pertama, sehingga mereka kembali ke rumah 
sakit tersebut, bila menderita sakit lagi. Kedua tabel di atas menunjukkan bahwa persepsi 
keluarga sangat berperan dalam pengambilan keputusan pemilihan tempat berobat. Begitu 
seseorang merasa puas atas layanan rumah sakit maka ia akan memberikan saran kepada sanak 
familinya. Bila dua besar pemberi rekomendasi dijumlahkan, maka akan didapat 78%; yaitu 
keluarga dan teman. Gambaran ini menunjukkan kekuatan world of mouth untuk mendapatkan 
pasien baru maupun pasien lama. 
 
1. Pengujian Instrumen Penelitian 
a. Uji Validitas 
Uji validitas dilakukan dengan bantuan SPSS Versi 17.00 dengan menggunakan 
perintah korelasi. Dengan menggunakan n = 100 didapatkan r tabel = 0,194. Berdasar 
keluaran SPSS, diketahui r terrendah adalah 0,321 dan tertinggi 0,691. Denga demikian semua 
pertanyaan penelitian valid. 
 
b. Uji Reliabilitas 
Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap 
pertanyaan dan pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. SPSS 
memberikan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (). Nilai 
minimal yang didapat adalah 0,934 dan tertinggi adalah 0,938. Berdasarkan hasil perhitungan 
pada tabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel keputusan pasien dikatakan 
handal atau reliabel. 
 
 
2. Pengujian Regresi 
a. Uji Multikoliniaritas 
Pengujian dengan menggunakan fasilitas matriks korelasi Excel, didapat hasil sebagai 
berikut:  
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Tabel 5 Uji Multikoliniaritas 
 
Produk Lokasi Pelayanan Tarif Promosi 
Lokasi 0.718995 
    Pelayanan 0.722807 0.67994 
   Tarif 0.848371 0.819673 0.876398 
  Promosi 0.6755 0.953825 0.570392 0.735175 
 Keahlian 0.941147 0.814429 0.776423 0.908071 0.721061 
Sumber: Data primer diolah 
 
Berdasarkan Tabel 5 di atas, diketahui adanya permasalahan multikoliaritas pada 
beberapa variabel, yaitu: Variabel Produk dengan Tarif dan Keahlian; Lokasi dengan Tarif, 
Promosi dan Keahlian; Pelayanan dengan Tarif dan Tarif dengan Keahlian. Korelasi variabel 
Produk, Tarif dan Keahlian adalah hubungan yang secara teori bisa dijelaskan. Dalam sebuah 
rumah sakit, Tarif yang dikenakan ke pasien sangat tergantung pada Produk dan Keahlian. 
Semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan ke pasien, seperti adanya dokter jaga, spesialis, 
laboratorium, operasi maupun farmasi akan berakibat langsung pada semakin tingginya tarif 
perawatan pasien. Dengan demikian, maka ketiga variabel ini bisa dikatakan sebagai satu 
variabel, sehingga dua variabel harus dikeluarkan dari model. Variabel Tarif dan Keahlian 
dipilih untuk dikeluarkan dari model, dengan demikian model yang baru adalah sebagai 
berikut:  
Keputusan =  + 1 Produk + 2 Lokasi + 3 Pelayanan + 5 Promosi +  
 
Tabel 6 Uji Multikoliniaritas 
  Produk Lokasi Pelayanan 
Lokasi 0.718995 
  Pelayanan 0.722807 0.67994 
 Promosi 0.6755 0.953825 0.570392 
Sumber: Data primer diolah 
 
Pada Tabel 6 di atas, masih terlihat bahwa masih ada masalah multikoliaritas pada 
variabel Lokasi dan Promosi. Kedua variabel ini meskipun memiliki korelasi tinggi, tetapi 
secara teori tidak bisa dijelaskan hubungan keduanya. Indikator variabel Lokasi adalah Mudah 
dicapai kendaraan umum, Pilihan yang terdekat, Parkir luas, Strategis untuk masyarakat 
Kotagede dan Jumlah kamar banyak. Sedangkan indikator variabel Promosi adalah Papan 
nama RS mudah terlihat, Papan nama terlihat jelas malam hari, Mengetahui keberadaan RS 
dari teman/saudara dan Mengetahui informasi RS dari teman/saudara. Kedua variabel di atas 
secara logika tidak ada hubungan, sehingga tingginya korelasi hanya karena kebetulan saja. 
Dengan demikian, maka kedua variabel tersebut masih bisa dimasukkan dalam model 
penelitian. 
 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan Gleyser test adalah sebagai berikut: 
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Tabel 7 
Coefficientsa 
Model Unstandardized Coefficients t Sig. Collinearity Statistics 
B Std. Error Tolerance VIF 
1 
(Constant) -5.000E-011 .147 .000 1.000   
Produk .000 .073 .000 1.000 .374 2.673 
Lokasi .000 .178 .000 1.000 .063 15.942 
Pelayanan .000 .072 .000 1.000 .365 2.740 
Promosi .000 .148 .000 1.000 .077 12.922 
a. Dependent Variable: residual 
 
Tabel di atas, menunjukkan bahwa tidak ada satupun variabel independen yang 
signifikan secara statistik mempengaruhi variabel dependen nilai absolut (Absut). Hal ini 
terlihat dari probabilitas sig. > 0,05 sehingga dapat disimpulkan model regresi tidak terjadi 
heteroskodastisitas. 
 
c. Uji F (Uji Ketepatan Model) 
 
 
Tabel 8 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 51.757 4 12.939 115.432 .000b 
Residual 10.649 95 .112   
Total 62.406 99    
a. Dependent Variable: Keputusan 
b. Predictors: (Constant), Promosi, Pelayanan, Produk, Lokasi 
 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah model yang diajukan mampu 
menjelaskan variabel dependen/terikat. Tingkat signifikansi atas uji statistik F mampu 
menunjukkan tingkat kesalahan model yang diajukan. Tabel 8 di atas, menunjukkan bahwa 
besaran Sig. F adalah 0,000 atau signifikan kuat, sehingga bisa disimpulkan bahwa kesalahan 
model adalah 0%. Simpulan atas gambaran di atas adalah model regresi dapat digunakan untuk 
menggambarkan keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede.  
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d. Koefisien Determinasi 
 
Tabel 9 
Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
 .911a .829 .822 .33481 
a. Predictors: (Constant), Promosi, Pelayanan, Produk, Lokasi 
b. Dependent Variable: Keputusan 
 
Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa besar variabel bebas 
(X) memberikan pengaruh terhadap variabel terikat (Y) dari persamaan regresi yang diperoleh. 
Nilai koefisien determinasi (R2) adalah antara nol dan satu. Apabila nilai koefisien determinasi 
mendekati 1, berarti indikator yang digunakan menunjukkan semakin kuat pengaruh 
perubahan variabel-variabel X terhadap perubahan variabel Y. Sebaliknya, apabila koefisien 
determinasi (R2) semakin kecil atau mendekati 0 maka semakin kecil pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen. 
Dalam tabel 9 besarnya nilai adjusted R2 adalah 0,829, hal ini berarti 82,9% variabel 
keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede dipengaruhi oleh ke 
empat variabel independen yaitu persepsi terhadap produk, lokasi, pelayanan, tarif, dan 
keahlian karyawan. Sedangkan sisanya (100% - 82,9% = 17,1%) dipengaruhi oleh variabel lain 
yang tidak dijelaskan di dalam penelitian ini. 
 
Tabel 10 
Coefficientsa 
Model Unstandardized 
Coefficients 
t Sig. Simpulan 
B Std. Error Arah Signifikansi 
1 
(Constant) .565 .147 3.836 .000  Signifikan kuat 
Produk -.332 .073 -4.525 .000 - Signifikan kuat 
Lokasi -.076 .178 -.427 .670 - Tidak Signifikan 
Pelayanan .431 .072 5.960 .000 + Signifikan kuat 
Promosi .880 .148 5.965 .000 + Signifikan kuat 
a. Dependent Variable: Keputusan 
 
e. Kekurangan Variabel 
Tabel 10 di atas menunjukkan bahwa konstanta memiliki signifikansi sebesar 0,000 
sehingga bisa disimpulkan bahwa variabel konstanta memiliki pengaruh terhadap variabel 
dependen (Keputusan) yang sangat kuat. Kenyataan ini menunjukkan bahwa model yang 
diajukan kurang mengakomodasi variabel lain yang mungkin sangat berpengaruh terhadap 
Keputusan pasien. Penelitian berikutnya diharapkan bisa menambah variabel lain sehingga 
model yang diajukan bisa mendapatkan konstanta yang tidak signifikan. 
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f. Uji Hipotesa Variabel 
 
Pengujian hipotesa dilakukan untuk membuktikan apakah data yang diperoleh 
mendukung atau tidak dengan hipotesa yang telah diajukan. Untuk pengujian hipotesa ini 
digunakan uji t-statistik satu sisi kanan. Ketentuan pengujian untuk menerima atau menolak 
hipotesa yang telah diajukan adalah sebagai berikut: 
 
Produk 
Hipotesa pertama penelitian ini menyatakan bahwa persepsi pasien terhadap produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit PKU 
Muhammadiyah Kotagede. 
Berdasarkan hasil dari tabel 10 diketahui bahwa nilai probabilitas sig. 0,000 dan 
besarnya koefisien variabel produk sebesar -4.525. Sehingga kenaikan atau penurunan nilai 
variabel produk akan mempengaruhi secara berlawanan terhadap keputusan pasien dalam 
menggunakan jasa rumah sakit. Hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha tidak diterima, 
karena hipotesa yang diajukan berpengaruh secara positif, padahal kenyataannya negatif. 
Fenomena ini menunjukkan bahwa rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede harus 
meneliti lebih lanjut alasan pengaruh negatif ini, dan diambil kebijakan perbaikan. 
 
Lokasi 
Hipotesa kedua penelitian ini menyatakan bahwa persepsi pasien terhadap lokasi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit PKU 
Muhammadiyah Kotagede. 
Berdasarkan hasil dari tabel 10 diketahui bahwa nilai probabilitas sig. 0.670>0,10 dan 
besarnya koefisien variabel lokasi sebesar -.076. Nilai signifikansi ini tidak signifikan dan arah 
koefisien negatif, sehingga hipotesa tidak diterima. Perubahan nilai variabel lokasi akan 
mempengaruhi keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit meskipun pengaruhnya 
tidak signifikan. Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa Ha tidak 
diterima, yang berarti bahwa persepsi lokasi pasien berpengaruh tidak signifikan terhadap 
keputusan pasien rumah sakit PKU Muhammadiyah. 
 
Pelayanan 
Hipotesa ketiga penelitian ini menyatakan bahwa persepsi pasien terhadap pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit PKU 
Muhammadiyah Kotagede. 
Berdasarkan hasil dari tabel 10 diketahui bahwa nilai probabilitas sig. 0,000 yang berarti 
signifikan kuat dan besarnya koefisien variabel pelayanan sebesar 0,223. Sehingga kenaikan 
atau penurunan nilai variabel pelayanan akan secara kuat mempengaruhi keputusan pasien 
dalam menggunakan jasa rumah sakit. Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan 
bahwa Ha diterima, yang berarti bahwa persepsi pasien terhadap pelayanan berpengaruh 
signifikan moderat terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah 
Kotagede. 
 
Tarif 
Hipotesa keempat penelitian ini menyatakan bahwa persepsi pasien terhadap tarif 
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit PKU 
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Muhammadiyah Kotagede. Variabel ini tidak diuji karena mengalami masalah multikoliniaritas 
dan dikeluarkan dari model. 
 
Promosi 
Hipotesa kelima penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap promosi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit PKU 
Muhammadiyah Kotagede. 
Berdasarkan hasil dari tabel 10 diketahui bahwa nilai probabilitas sig. .000 yang berarti 
sangat signifikan dan besarnya koefisien variabel promosi sebesar 5.965. Sehingga kenaikan 
atau penurunan nilai variabel promosi akan mempengaruhi keputusan pasien dalam 
menggunakan jasa rumah sakit. Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa 
Ha diterima, yang berarti bahwa persepsi pasien terhadap promosi berpengaruh positif  
signifikan terhadap Keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. 
 
Keahlian  
Hipotesa keenam penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi pasien terhadap keahlian 
karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien memilih rumah sakit 
PKU Muhammadiyah Kotagede. Variabel ini tidak diuji karena mengalami masalah multi-
koliniaritas dan dikeluarkan dari model. 
 
SIMPULAN 
 
Persepsi pasien terhadap produk berpengaruh negatif signifikan terhadap Keputusan 
pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede, sehingga Ha tidak diterima. 
Persepsi pasien terhadap lokasi tidak signifikan terhadap keputusan pasien rumah sakit 
PKU Muhammadiyah sehingga Ha tidak diterima.  
Persepsi pasien terhadap pelayanan berpengaruh positif dan signifikan kuat terhadap 
keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. Sehingga kenaikan 
atau penurunan nilai variabel pelayanan akan mempengaruhi keputusan pasien dalam 
menggunakan jasa rumah sakit. Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa 
Ha diterima. 
 Persepsi pasien terhadap promosi berpengaruh positif dan signifikan kuat terhadap 
Keputusan pasien memilih rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede. Sehingga kenaikan 
atau penurunan nilai variabel promosi tidak akan mempengaruhi keputusan pasien dalam 
menggunakan jasa rumah sakit. Dengan demikian hasil dari pengujian ini menyatakan bahwa 
Ha diterima. 
 
Saran 
Rumah sakit PKU Muhammadiyah Kotagede harus meneliti lebih lanjut penyebab 
negatifnya pengaruh produk terhadap keputusan pasien dalam menggunakan jasa rumah sakit. 
 Peneliti selanjutnya agar dapat menambah faktor lain agar bisa memasukkan variabel 
lain yang tidak masuk dalam penelitian ini (missing variable). 
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